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Seiring berkembang nya zaman, dengan perubahan teknologi yang 
semakin maju, tentu Bank Syariah Mandiri akan memiliki persaingan yang ketat 
dalam memberikan layanan jasa melalui teknologi mobile banking. Mobile 
banking merupakan layanan jasa yang disediakan oleh bank untuk memudahkan 
nasabah dalam melakukan kegiatan transaksi perbankan melalui aplikasi 
smartphone. Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah apakah kepercayaan 
nasabah dan kualitas dari mobile banking memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Kedaton Bandar Lampung. Penelitian ini 
memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan nasabah dan kualitas 
dari layanan mobile banking  terhadap kepuasan nasabah dalam bertransaksi 
dibank syariah secara parsial maupun secara simultan.  
Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data primer yang 
didapat langsung dari jawaban 60 responden yang merupakan nasabah Bank 
Syariah Mandiri yang mengunduh dan menggunakan aplikasi mobile banking 
sebagai media transaksi.  Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi 
linier berganda. Metode ini menggunakan metode kuantitaif dengan jenis 
penelitian lapangan. Berdasarkan hasil penelitian melalui data statistic SPSS 16 
for windows  diketahui bahwa variabel kepercayaan nasabah memiliki pengaruh 
terhadap kepuasan nasabah dari nilai t hitung lebih besar dari t tabel 2,073. Untuk 
variabel kualitas layanan, t hitung yang di dapat sebesar 2,739. Hal ini 
menunjukan bahwa variabel kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan pada hasil uji simultan kedua variabel 
secara bersama sama memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
nasabah dengan F hitung sebesar 6,014. Pada uji koefisien determinasi. Variasi 
variabel indpeenden yang digunakan dalam model mampu menjelaskan sebesar  
69,8%.variasi variabel dependen. Sedangkan sisanya sebesar 30,2% dipengaruhi 
atau dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukan dalam model penelitian 
ini. 
 
















 “Dia lah yang menjadikan bumi itu mudah bagimu, maka berjalan lah di 
segala penjuru nya dan makan lah disebagian dari rezeki – nya. Dan hanya 
kepada -nya- lah kamu (kembali setelah) dibangkitkan.1 
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A. Penegasan Judul 
   Sebagai langkah awal untuk memahami istilah yang ada dalam judul ini, 
maka secara singkat penulis terlebih dahulu akan menjelaskan atau 
menguraikan maksud dari judul ini, adapun judul yang akan dibahas adalah 
“Pengaruh Kepercayaan Dan Kualitas Layanan Mobile Banking Terhadap 
Kepuasan Nasabah Dalam Bertransaksi Di Bank Syariah (Studi Pada Bank 
Syariah Mandiri KCP Kedaton Bandar Lampung)”. Adapun isitilah istilah 
tersebut sebagai berikut: 
1. Pengaruh 
Dalam istilah penelitian di sebut dengan akibat asosiatif yaitu suatu  
mencari atau pertautan nilai antara satu variable dengan variable yang 
lain.2 
2. Kepercayaan  
Kepercayaan adalah mengakui atau yakin bahwa sesuatu yang 
dipercaya itu memang benar atau nyata.3 Kepercayaan merupakan 
semua pengetahuan yang dimiliki konsumen dan semua kesimpulan 
yang dibuat tentang objek da manfaatnya.yang bergantung pada mitra 
bisnis.4  
                                               
2 Depatemen Pendidikan Nasional,Kamus Besar Bahasa Indonesia Pusat Bahasa,Edisi 
keempat (Jakarta:PT Gramedia Pustaka,2011),h 1045 
3 Kbbi .web.id(On-line), tersedia di:https://kbbi.web.id/percaya.html 
4 Winahyuningsih, Panca. (2010). Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan 
terhadap Kepuasan Konsumen pada Hotel Griptha Kudus. Jurnal Sosial dan Budaya Universitas 




3. Kualitas  
Kualitas adalah keseluruhan ciri dan karakterisitik produk atau jasa 
yang mendukung kemampuan untuk memuaskan kebutuhan.5 
4. Layanan 
Layanan adalah pemenuhan kebutuhan/jasa pada orang lain yang 
melibatkan interaksi dengan konsumen, baik itu secara elektronik 
(otomatis dilayani komputer) ataupun manual (interaksi langsung).6 
5. Mobile Banking 
Mobile Banking adalah salah satu sarana layanan yang di lakukan 
melalui via handphone (HP) berbasis GPRS, sarana layanan ini dapat 
diperasikan sendiri oleh nasabah.7 
6. Kepuasan 
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, ”puas adalah merasa senang 
(lega, gembiara, kenyang, karena sudah terpenuhi hasrat hatinya) dan 
lebih dari cukup. Kepuasan adalah kesenangan perihal yang bersifat 
puas.”8 
7. Nasabah 
Nasabah adalah orang atau badan hukum yang mempunyai rekening 
baik rekening simpanan atau pinjaman pada pihak bank. Sehingga 
                                               
5 Kbbi.web.id (On-line),tersedia di https://kbbi.web.id/kualitas.html 
6 Kbbi .web.id(On-line), tersedia di:https://kbbi.web.id/layan.html 
7 Hikmatul Wasilah “Pengaruh Layanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah 
BRI Syariah Cabang Mataram” Skipsi Progam Studi Ekonomi Syariah Institut Agama Islam 
Negeri Mataram,Mataram,2015) h 35 
8 Departemen Pendidikan Nasional,Kamus Besar Bahasa Indonesia Pusat Bahasa Edisi 




nasabah merupakan orang yang biasa berhubungan dengan atau menjadi 
pelanggan bank.9 
8. Bank Syariah 
Bank yang melaksanakan kegiatan usaha berdasarkan prinsip syariah, 
yaitu aturan perjanjian berdasarkan hukum islam antar bank dan pihak 
lain untuk penyimpanan dana dan atau pembiayaan kegiatan usaha, atau 
kegiatan lainnya yang di nyatakan sesuai dengan syariah (niai-nilai 
makro dan mikro). Berdasarkan UU No 7 Tahun  1992 Tentang 
perbankan, perbankan syariah dalam aktivitas nya tidak menarik bunga 
dari jasa usahanya, tetapi diperhitungkan mendapat bagian jasa berupa 
bagi hasil.10 
B. Alasan Memilih Judul 
1.  Secara  Objektif 
    Secara objektif, Salah satu strategi bank untuk bersaing dalam 
mempertahankan nasabah yaitu selalu berusaha untuk meningkatkan 
kualitas produk maupun jasa. Seiring dengan perkembangan teknologi, 
orang mulai beralih menggunakan Mobile Banking dan perlahan 
meninggalkan sistem pembayaran tunai. Hal ini karena semakin banyak 
orang yang memanfaatkan  pembayaran digital untuk memudahkan 
nasabah dalam melakukan kegiatan transaksi perbankan dimanapun dan 
kapanpun. Dengan ada nya penelitian ini penulis ingin mengetahui 
                                               
9 Kbbi .web.id(On-line), tersedia di:https://kbbi.web.id/nasabah.html 
10 Darsono Et Al Perbankan Syariah di Indonesia(Kelembagaan Dan Kebijakan Serta 




Pengaruh Kepercayaan Nasabah dan Kualitas dari Layanan Mobile 
Banking pada Nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Kedaton Bandar 
Lampung yang menggunkan Aplikasi Layanan m-banking. 
2. Secara  Subjektif 
      Judul tersebut sangat relevan dengan disiplin ilmu yang ditekuni 
penulis di fakultas ekonomi dan bisnis islam jurusan perbankan syariah 
dan tersedia nya literature yang menunjang seperti jurnal, artikel dan data 
yang diperlukan untuk penunjang referensi kajian dan data dalam usaha 
menyelesaikan skripsi ini maka sangat memungkinkan penulis untuk 
melakukan penelitian. 
C. Latar Belakang Masalah 
         Kebutuhan akan informasi dan komunikasi semakin tinggi. Kebutuhan  
tersebut tidak hanya dibutuhkan oleh kalangan menengah ke atas namun di 
butuhkan oleh seluruh kalangan masyarakat. Khususnya kebutuhan akan 
informasi dan komunikasi terhadap dunia perbankan. 
Kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi membawa banyak 
pengaruh terhadap perubahan perilaku dan kebiasaan masyarakat. Hal ini 
membuat masyarakat membutuhkan sesuatu yang cepat, mudah untuk setiap 
kegiatan mereka. Kebutuhan ini juga diharapkan masyarakat pada kegiatan 
ekonomi mereka, salah satu nya adalah sistem pembayaran. Sistem 
pembayaran berbasis teknologi tersebut diadopsi menjadi sistem 




keuntungan yang saat ini sedang dibutuhkan oleh masyarakat diera 
globalisasi. 
    Dalam Undang Undang Nomor 23 tahun 1999 tentang sistem 
pembayaran mempunyai pengertian yaitu sebuah sistem yang mencakup 
seperangkat aturan, lembaga, dan mekanisme yang dipergunakan untuk 
dilakukannya pemindahan dana guna memenuhi kewajiban yang timbul dari 
suatu kegiatan ekonomi.  
   Dalam UU No 21 tahun 2008, disebutkan bahwa bank adalah badan 
usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 
menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk 
bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.11 
   Bank Umum merupakan bank yang melaksanakan kegiatan usaha secara 
konvensional dan atau prinsip syariah yang kegiatan nya memberikan jasa 
dalam lalu lintas pembayaran.12 
       Sedangkan perbankan syariah adalah segala sesuatu yang menyangkut 
tentang bank syariah dan unit usaha syariah, mencakup kelembagaan, 
kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan 
usahnya.13 Dengan mayoritas masyarakat yang beragama islam, tentunya 
masyarakat Indonesia tidak lepas dari yang nama nya hukum hukum islam, 
disini lah peluang bagi perbankan syariah, karena bank konvensional 
                                               
11 UU No 21 tahun 2008 Tentang Perbankan Syariah  
12 Muhamad,Teknik Perhitungan Bagi Hasil Dan Profit Margin Pada Bank 
Syariah,(Yogyakarta:UII Press,2004) hal 4  




menerapkan sistem bunga, dimana sistem tersebut mengandung riba yang di 
larang oleh Allah SWT seperti yang tertulis dalam firmanya: 
 
 
Artinya: “Dan disebabkan mereka memakan riba, padahal sesungguhnya 
mereka telah dilarang daripadanya, dan karena mereka memakan harta 
benda orang dengan jalan yang batil. Kami telah menyediakan untuk 
orang-orang yang kafir di antara mereka itu siksa yang pedih.”(An Nisa 
ayat 161)14 
Mengingat perbankan merupakan suatu lembaga keuangan yang 
berfungsi sebagai lembaga perantara (intermediary) antara pihak yang 
berkelebihan dana (surplus) dan pihak yang kekurangan dana (defisit). 
Sehingga, perbankan merupakan salah satu lembaga yang memiliki peran 
penting dalam perekonomian masyarakat. Kegiatan lembaga ini yaitu 
sebagai penghimpun dana, penyalur dana, serta penyedia jasa. Dalam 
memaksimalkan kegiatannya, khususnya dalam penghimpunan dana 
perbankan harus dapat berinovasi untuk mempertahankan nasabah atau 
bahkan untuk menambah nasabah baru. Inovasi tersebut diharapkan agar 
nasabah tidak akan beralih terhadap lembaga keuangan lainnya. Oleh 
sebab itu, inovasi tersebut harus dapat mencapai tingkat kepuasan nasabah. 
                                               




Kepuasan merupakan faktor penting dalam keberlangsungan dari 
suatu lembaga. Dalam perbankan, nasabah dikatakan puas apabila mereka 
tidak meninggalkan perbankan tersebut dan akan terus menerus 
menggunakan produk yang ditawarkan oleh perbankan secara berulang 
ulang. Banyak manfaat timbal balik yang dapat diperoleh dari perbankan 
apabila para anggotanya (nasabah) merasa puas dengan seluruh layanan 
yang diberikan oleh perbankan. Salah satu dari berbagai manfaat tersebut 
yaitu secara tidak langsung nasabah tersebut membantu lembaga dalam 
mempromosikan lembaga perbankan yang besangkutan. 
Berkembangnya suatu industry tidak luput dari perkembangan 
teknologi informasi yang telah mengubah strategi bisnis dunia termasuk 
perbankan dengan menempatan teknologi informasi sebagai unsure utama 
dalam proses produksi atau pemberian jasa. Salah satu aktivitas perbankan 
yang memanfatkan teknologi tersebut adalah layanan e-banking atau 
elektronik banking dimana layanan tersebut menawarkan kemudahan 
antara lain dari penawaran jasa perbankan pada situs situs atau aplikasi 
yang dibuat oleh bank yang bersangkutan sampai pada tawaran untuk 
bank. Baik individu ataupun bisnis untuk mengakses rekening, melakukan 
transaksi bisnis, atau mendapatkan informasi produk dan jasa bank melalui 
jaringan pribadi atau public. Lewat sarana ini, setiap orang dapat 
melakukan pengecekan rekening, transfer dana, pembelian voucher 
telepon seluler, hingga pembayaran tagihan rekening listrik, telepon dan 




Federal Credit Union merupakan lembaga keuangan pertama di dunia 
yang menggunakan internet banking melalui situs nya yang di rilis pada 
Oktober 1994. 
Di Indonesia praktek elektronik banking dipelopori oleh salah satu 
bank swasta nasional pada media 1999. Elektronik banking sudah pada 
tahapan transaksional, bukan hanya sekedar informasi (atau sekedar 
website) sebagaimana dimiliki oleh hampir seluruh bank. Beberapa 
layanan e-banking yang disediakan oleh kebanyakan bank antara lain 
ATM (Automated Teller Machine), internet banking, mobile banking, sms 
banking dan call banking. 
Gambar 1.1 







Jumlah Pengguna SMS/m-banking di Indonesia 
Berdasarkan survei yang dilakukan SharingVision, pengguna 
sms/mobile banking mencapai kurang lebih 21,86 juta pengguna, maka 




melakukan transaksi.15 Belum lagi dengan ada nya keterbatasan pada 
sistem yang menyebabkan sistem eror sehingga sistem pelayanan menjadi 
offline, dengan ada nya layanan mobile banking yang disediakan oleh 
sebuah bank, pelayanan akan menjadi cepat dan efektif serta dilakukan 
dimanapun dan kapanpun, sehingga nasabah tidak perlu lagi harus 
mengantri di depan teller apabila ingin melakukan pengiriman uang. 
mobile banking membuat nasabah merasa dapat dilayani di mana saja dan 
dapat bertransaksi di mana saja.16 
Mobile banking merupakan layanan dari electronic banking. 
Dibandingkan layanan e-banking lainnya, perkembangan mobile banking 
(mbanking) terbilang paling cepat. Perkembangan ini dikarenakan 
kehadiran layanan m-banking mampu menjawab kebutuhan masyarakat 
modern yang sangat mengedepankan mobilitas. Mobile banking 
menciptakan kemudahan layanan perbankan dalam satu genggaman. 
Semakin populernya transaksi perbankan via ponsel (m-banking) maka 
harapan pemerintah untuk mengurangi penggunaan uang tunai (less cash 
society) tidak lama lagi akan dapat diwujudkan. Bukanlah suatu hal yang 
mengherankan jika perbankan berlomba-lomba untuk mengembangkan 
layanan ini. Bukan hanya sebagai bentuk layanan, bagi bank layanan ini 
dinilai mampu menekan cost of fund (biaya dana).  
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Mobile banking merupakan jasa layanan perbankan yang 
disediakan dalam bentuk aplikasi smartphone untuk memudahkan nasabah 
dalam melakukan kegiatan transaksi perbankan, seperti melakukan 
transfer antar bank, mengecek saldo rekening, melakukan segala macam 
pembayaran, mengetahui informasi bank dengan mudah dan cepat serta 
mengetahui kapan terjadinya transaksi melalui mutasi saldo tanpa harus ke 
bank, sehingga hal tersebut dapat menghemat waktu, tenaga, dan fikiran 
bagi nasabah yang memiliki mobilitas kesibukan yang cukup tinggi. Pada 
layanan mobile banking tentu hal tersebut menjadi faktor utama bagi 
industri perbankan dalam memberikan kualitas layanan yang lebih baik, 
seperti dengan memberikan berbagai macam fasilitas pada mobile banking 
yang dapat memudahkan para nasabah dalam melakukan aktifitas 
perbankan. Kualitas layanan yang baik tersebut dilakukan dengan tujuan 
agar semakin banyak konsumen (nasabah) yang tertarik untuk 
menggunakan jasa perbankan. 
Kualitas layanan merupakan factor kunci yang akan menjadi 
keunggulan daya saing. Hal ini terjadi karena bank sebagai suatu 
perusahaan jasa, mempunyai ciri berupa mudah di tiru nya suatu produk 
yang telah di pasarkan. Oleh karena itu lembaga perbankan sudah 
sewajarnya dapat memberikan kualitas layanan yang prima sehingga 




bank bank yang telah semakin berkembang menyebabkan persaingan antar 
bank syariah menjadi sangat ketat.17 
Kolaborasi antara dunia perbankan dan penyedia jasa  
telekomunikasi bergerak makin meningkatkan performa dua segmen 
industry tersebut. Jika sebelumnya sms digunakan untuk mengakses 
rekening, kemudian berkembang dengan penggunaan browser (penjelajah) 
pada ponsel, saat ini mobile banking lebih sering di asosiasikan dengan 
aplikasi khusus yang ditanamkan (install) pada smartphone itu sendiri 
dalam melakukan transaksi perbankan secara mobile. 
Sebagai lembaga intemediasi, pihak perbankan memang sudah 
seharusnya memberikan kualitas layanan yang lebih baik kepada 
nasabahnya, seperti dalam jasa layanan mobile banking, sehingga 
perhatian bank tidak hanya terbatas dari pelayanan secara tatap muka pada 
nasabah, tetapi juga pada aspek pelayanan dari jarak jauh mobile banking. 
Dimana hal ini selain untuk memberikan kemudahan bagi nasabah, juga 
menghemat waktu bagi nasabah yang ingin melakukan pembayaran 
melalui mobile  banking. Berdasarkan data nasabah pengguna. Layanan 
mobile banking di Bank Syariah Mandiri KCP Kedaton semakin 
meningkat setiap bulan nya, dapat dijelaskan bahwa layanan teknologi 
semakin berkembang dan trend dikalangan masyarakat terutama didunia 
perbankan. Berdasarkan observasi data yang diperoleh untuk pengguna 
layanan mobile banking di Bank Syariah Mandiri KCP Kedaton yang 
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meningkat terus setiap bulan nya menanda kan bahwa terdapat pengaruh 
kepercayaan serta kualitas dari mobile banking itu sendiri.18 
Tabel 1.1 
Data Jumlah Pengguna Mobile Banking Nasabah BSM KCP Kedaton 
Bandarlampung Bulan Januari-Mei Tahun 2020 
Bulan 
 (2020) 
Jumlah Nasabah Ket 
Januari 30  Aktif Mbanking 
Februari 40  Aktif Mbanking 
Maret 45  Aktif Mbanking 
April 55  Aktif Mbanking 
Mei 80  Aktif Mbanking 
      Sumber: Dokumentasi Bank Syariah Mandiri KCP Kedaton Bandar Lampung 
Berdasarkan data dokumetasi pengguna layanan mobile banking pada 
5bulan terakhir ditahun 2020 di Bank Syariah Mandiri KCP Kedaton dari 
bulan ke bulan mengalami kenaikan yang signifikan.  
Berdasarkan uraian diatas bagaimana layanan teknologi internet 
yang diberikan oleh bank kepada nasabah dapat meningkatkan kepuasan 
nasabah di bank tersebut. Seberapa besar kepuasan nasabah terhadap 
layanan yang telah diberikan yang dapat digunakan untuk melakukan 
berbagai transaksi nasabah. Hal tersebut menarik perhatian dan rasa ingin 
tau, sehingga akan dilakukan analisis yang berjudul “Pengaruh 
Kepercayaan Dan Kualitas Layanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan 
                                               




Nasabah Dalam Bertransaksi Di Bank Syariah (Studi Pada Bank Syariah 
Mandiri KCP Kedaton Bandar Lampung).” 
D. Rumusan Masalah 
         Berdasarkan latar belakang masalah di atas permasalahan yang akan 
dibahas dalam penelitian ini adalah : 
a. Apakah Kepercayaan nasabah atas Layanan mobile banking memiliki 
pengaruh Terhadap Kepuasan Nasabah BSM KCP Kedaton  Bandar 
Lampung? 
b. Apakah Kualitas dari Layanan mobile banking memilki pengaruh 
terhadap Kepuasan Nasabah  BSM  KCP Kedaton Bandar Lampung? 
c. Apakah Kepercayaan nasabah dan kualitas layanan memiliki pengaruh 
terhadap kepuasan nasabah BSM KCP Kedaton Bandar Lampung? 
E. Tujuan Penelitian  
a. Untuk Menganalisis Pengaruh Kepercayaan terhadap kepuasan 
nasabah BSM KCP Kedaton Bandar Lampung.  
b. Untuk Menganalisis Pengaruh Kualitas Layanan mobile banking 
terhadap kepuasan nasabah BSM KCP Kedaton Bandar Lampung. 
c. Untuk Menganalisis pengaruh kepercayaan dan kualitas layanan 








F. Manfaat Penelitian 
1. Bagi Peneliti 
Di harapkan penelitian ini dapat menjadi sarana untuk melatih dan 
mengembangkan kemampuan dalam penelitian, serta menambah wawasan 
dan pengetahuan tentang Kualitas layanan Mobile Banking Serta Pengaruh 
Kepercayaan nasabah penggunaan mobile banking untuk menggunakan 
layanan Mobile Banking. 
2. Bagi Akademisi 
Memberikan tambahan pengetahuan bagi pembaca, sebagai salah 
satu refrensi bagi kepentingan keilmuan dalam hal layanan teknologi 
internet khusus nya dalam penggunaan Layanan Mobile Banking  dalam 
dunia perbankan  dalam bertransaksi di bank. 
3. Bagi Nasabah  
Di harapakan hasil peneitian ini dapat dijadikan sumber 
pengetahuan tentang fasilitas jasa layanan Mobile Banking yang 














A. Pengertian Bank 
Undang undang  No.07 Tahun 1992 tentang perbankan sebagaimana telah di ubah 
dengan Undang Undang No 10 Tahun 1998 Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana 
dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkan dana kembali ke masyarakat dalam 
rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.19 
Berbeda dengan jenis usaha lain, kegiatan bank senantiasa berkaitan dengan jenis usaha 
lain, kegiatan bank senantiasa berkaitan dengan uang karena komoditas usaha bank adalah uang. 
Sejalan dengan karakteristik usaha tersebut, bank banyak di atur oleh pemerintah dikarenakan 
kegiatan perbankan tidak terlepas dari perannya dalam pelaksanaan kebijakan moneter,bank 
yang memperngaruhi jumlah uang beredar.20 Berdasarkan prinsip operasional nya bank dapat 
dibedakan menjadi 2 yaitu bank konvensional dan bank syariah. 
1. Pengertian Bank Konvensional 
Bank konvensional adalah bank yang menjalankan kegiatan usaha nya secara 
konvensional dan berdasarkan jenisnya terdiri dari bank umum konvensional dan bank 
perkreditan rakyat. 
a. Kegiatan usaha bank umum konvensional 
1)  Menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan berupa giro, deposito 
berjangka, tabungan, dan atau bentuk lainnya yang di persamakan dengan itu 
2) Memberikan kredit 
3) Penerbitan surat pengakuan hutang 
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4) Membeli,menjual atau menjamin atas resiko sendiri maupun untuk kepentingan dan atas 
perintah nasabahnya. 
5) Memindahkan uang baik untuk kepentingan sendiri maupun untuk kepentingan nasabah  
6) Menempatkan dana,meminjam dana,atau meminjamkan dana dari bank lain, baik dengan 
menggunkan surat, sarana telekomunikasi maupun dengan wesel unjuk, cek atau saran 
lainnya. 
7) Menerima pembayaran dari tagihan atas surat berharga dan melakukan perhitungan 
denggan atau antar pihak ketiga 
8)  Menyediakan tempat untuk menyimpan barang dan surat berharga  
9)  Melakukan kegiatan penitipan untuk kepentingan pihak lain 
      berdasarkan suau kontrak. 
10) Melakukan penempatan dana dari nasabah kepada nasabah lainnya dalam bentuk surat 
berharga yang tidak tercatat di bursa efek. 
11) Melakukan kegiatan anjak piutang,usaha kartu kredit dan kegiatan 
     wali amanat 
 
12) Menyediakan pembiayan dan atau melakukan kegiatan lain 
  berdasarkan prinsip syariah, sesuai dengan ketentuan yang di 
          tetapkan oleh BI 
13) Melakukan kegiatan dalam valuta asing dengan memenuhi kebutuhan yang ditetapkan 
BI.21 
b. Jenis Bank Umum Konvensional 
        Menurut UU RI No 21 tahun 2008 jenis bank umum konvensional terdiri dari: 
a) Bank Umum 
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     Bank Umum adalah bank yang melaksanakan kegiatan usahanya secara konvensional 
atau berdasarkan prinsip syariah yang dalam kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas 
pembayaran.22 Sifat jasa yang diberikan adalah umum,dalam arti dapat memberikan seluruh jasa 
perbankan yang ada. 
b) Bank Perkreditan Rakyat 
Bank Perkreditan rakyat adalah bank yang melaksakan kegiatan usaha secara 
konvensional atau berdasarkan prinsip syariah yang dalam kegiatannya tidak memberikan jasa 
dalam lalu lintas pembayaran.23 Artinya disini kegiatan BPR jauh lebih sempit jika di 
bandingkan dengan kegiatan bank umum.24 
2. Pengertian Bank Syariah 
Di Indonesia, regulasi mengenai bank tertuang dalam UU No. 21 tahun 2008 tentang 
perbankan syariah. Bank syariah adalah bank yang menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan 
prinsip syariah dan menurut jenisnya terdiri atas Bank Umum Syariah, Unit Usaha Syariah, dan 
Bank Perkreditan Rakyat Syariah.25 
a. Bank Umum Syariah (BUS) adalah bank syariah yang dalam kegiatannya memberikan 
jasa dalam lalu lintas pembayaran. 
b. Unit Usaha Syariah (UUS) adalah unit kerja dari kantor pusat bank umum 
konvensional yang berfungsi sebagai kantor induk dari kantor atau unit yang 
melaksanakan kegiatan usaha berdasarkan prinsip syariah. 
c. Bank Perkreditan Rakyat Syariah (BPRS) adalah bank syariah yang dalam kegiatannya 
tidak memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran26 
Dalam beberapa literature bank syariah, bank syariah dengan skema transaksi yang 
dimiliki dalam skema non riba memiliki setidaknya empat fungsi yaitu: 
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23 Undang undang No 10 tahun 1998 Tentang Perbankan pasal 1 ayat(4) 
24 Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta :Raja Grafindo,2012), h 37 
25 Muhamad, Manajemen Dana Bank Syariah (Jakarta: RajaGrafindo Persada,2015), h 5 




a) Fungsi manajer investasi  
  Fungsi ini dapat dilihat pada segi penghimpunan dana oleh bank syariah khususnya 
dana mudharabah. Dengan fungsi ini, bank syariah bertindak sebagai manajer investasi dari 
pemilik dana, dalam hal ini dana tersebut harus dapat disalurkan pada penyaluran yang 
produktif, sehingga dana yang dihimpun dapat menghasilkan keuntungan yang dibagihasilkan 
antara bank syariah dengan pemilik dana. 
b) Fungsi Investor 
  Dalam penyaluran dana bank syariah berfungsi sebagai investor. Sebagai investor, 
penanaman dana yang dilakukan oleh bank syariah harus dilakukan pada sektor yang produktif 
dengan risiko yang minim dan tidak melanggar ketentuan syariah. Selain itu, dalam 
penginvestasian dana bank syariah harus menggunakan alat investasi yang sesuai dengan 
syariah yang meliputi akad jual beli, akad investasi, akad lainnya yang dibolehkan oleh syariah. 
c) Fungsi Sosial 
  Merupakan sesuatu yang melekat pada bank syariah setidaknya ada dua instrumen yang 
digunakan oleh bank syariah setidaknya ada fungsi sosialnya yaitu instrumen zakat, shadaqah 
dan wakaf dan instrument qardhul hasan. 
d) Fungsi Jasa Keuangan 
  Fungsi ini tidaklah berbeda dengan bank konvensional, seperti memberikan layanan 
kliring, transfer, inkaso, pembayaran gaji, letter of credit, letter of guarante, dan lain 
sebagainya. Akan tetapi, dalam hal mekanisme mendapatkan keuntungan dari transaksi tersebut 
bank syariah tetap harus menggunakan skema yang sesuai dengan prinsip syariah.27 
3. Landasan Hukum Bank Syariah 
   Dalam menjalankan operasional nya, bank syariah memiliki landasan hukum yang 
mengatur kegiatan nya yaitu: 
                                               





a. Landasan Hukum Al Qur’an 
Berbeda dengan bank konvensional yang setiap sistem transaksi tidak ada 
landasan hukum selain oleh hukum positif. Salah satu landasan hukum tentang bank 
syariah dalam Al-Qur’an adalah Qur’an Surat An Nissa Ayat 29: 
 
Artinya: Wahai orang orang yang beriman jangan lah kamu saling memakan harta 
sesama mu  di jalan yang batil (tidak benar), kecuali dalam perdagangan yang berlaku 
atas dasar suka sama suka diantara kamu. Dan jangan lah kamu membunuh dirimu. 
Sungguh Allah maha Penyayang kepada mu. 
Berdasarkan ayat di atas ban syariah dalam melaksanakan tugas nya tidak boleh 
menyelewang dari ajaran islam atau batil namun harus saling tolong menolong demi 
menciptakan suatu kesejateraan.Karena kita tahu banyak sekali tindakan tindakan 
ekonomi yang tidak sesuai dengan ajaran islam hal ini terjadi karena beberapa pihak 
tidak tahan dengan godaan uang serta mungkin mereka memiliki tekanan baik 
kekurangan dalam hal ekonomi atau yang lain, maka bank syariah harus membentengi 
mereka untuk tidak berbuat sesuatu yang menyelewang dari islam. 
b. Landasan Hukum Undang Undang 
Pada awalnya landasan hukum operasional bank dengan sistem bagi hasil hanya 
dikategorikan sebagai “bank dengan sistem bagi hasil” tidak terdapat rincian landasan 
hukum bank syariah serta jenis yang diperbolehkan. Hal ini jelas tercermin dari Undang-
Undang No 7 tahun 1992, dalam undang-undang tersebut pembahasan perbankan 




dengan dikeluarkannya Undang-Undang No.10 tahun 1998, secara jelas disebut tentang 
operasional bank syariah. Di mana prinsip syariah adalah aturan perjanjian berdasarkan 
hukum islam antara bank dan pihak lain untuk penyimpanan dana dan atau pembiayaan 
kegiatan usaha, atau kegiatan lainnya yang dinyatakan sesuai dengan syariah, antara lain 
pembiayaan berdasarkan prinsip bagi hasil (mudharabah), pembiayaan berdasarkan 
prinsip penyertaan modal (musyarakah), prinsip jual beli barang dengan memperoleh 
keuntungan (murabahah), atau pembiayaan barang modal berdasarkan prinsip sewa 
murni tanpa pilihan (ijarah), atau dengan adanya pilihan pemindahan kepemilikan atas 
barang yang disewa dari pihak bank oleh pihak lain (ijarah).28 
Terdapat juga di Undang undang no 23 Tahun 2003 dalam undang undang ini 
berisi tentang perlindungan dari keberadaan Bank berbasis syariah,dimana perlindungan 
tersebut berbentuk penugasan kepada Bank Indonesia untuk mempersiapkan segala 
bentuk perangkat aturan serta fasilitas fasilitas yang mampu menunjang segala bentuk 
kegiatan yang imbasnya akan mendukung kelancaran dan keefektifan jalan nya 
operasional bank syariah.29 
B. Pengertian Mobile Banking 
       Mobile banking merupakan suatu aplikasi penerapan mobile commerce yang berfokus terhadap 
masalah finansial perbankan, sehingga memungkinkan dilakukannya kegiatan – kegiatan seperti 
kegiatan yang dapat dilakukan melalui ATM (Automated Teller Machine) dengan memanfaatkan 
perangkat mobile. E-commerce atau sering disebut elektronik commerce (perdagangan secara 
elektronik) adalah transaksi bisnis yang terjadi dalam jaringan elektronik  seperti internet. Siapapun 
yang dapat mengakses komputer atau laptop dan juga smartphone yang memiliki sambungan ke 
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internet, dan memiliki cara untuk membayar barang-barang atau jasa yang mereka beli, dan dapat 
berpartisipasi dalam e-commerce tersebut.30 
Mobile banking adalah “sebuah fasilitas perbankan melalui komunikasi bergerak seperti 
handphone dengan penyediaan fasilitas yang hampir sama dengan ATM kecuali mengambil uang 
cash”.31 
Mobile Banking memberi kemudahan bagi nasabah untuk melakukan pengecekan saldo 
tabungan, membayar tagihan maupun melakukan transfer dana ke rekening yang lain. Nasabah 
tidak perlu lagi datang dan antre ke kantor cabang perbankan atau mesin ATM, untuk melakukan 
berbagai transaksi itu. Dengan mobile banking 'segalanya' bisa dilakukan dan dengan sangat 
mudah.32 
Mobile banking diartikan sebagai fasilitas bagi nasabah bank untuk dapat melakukan 
aktifitas perbankan mereka secara lebih leluasa, di mana saja, kapan saja, tanpa harus secara fisik 
mengunjungi bank tersebut. 
1. Manfaat Penerapan Mobile Banking  
    Mobile banking (m-Banking) merupakan suatu layanan perbankan berbasis mobile phone 
atau handphone (HP). M-banking kini telah tersebar ke seluruh dunia, termasuk Indonesia telah 
menikmati kemudahan akses perbankan yang ditawarkan bank melalui m-banking dimana saja 
melalui perangkat mobile seperti handphone dan PDA.  
Dengan adanya m-banking, bank berusaha mempermudah akses para nasabahnya dalam 
melakukan transaksi perbankan. Hampir semua bank di Indonesia telah menyediakan fasilitas m-
banking, baik berupa SIM toolkit (Menu Layanan Data) maupun SMS plain (SMS Manual) yang 
biasa dikenal dengan SMS banking. SMS banking merupakan sebuah fasilitas yang disediakan oleh 
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31 Rian Maulana,”Pengaruh Penggunaan Mobile Banking Terhadap Minat Nasabah Dalam Bertransaksi 
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bank untuk melakukan transaksi keuangan dan permintaan informasi keuangan seperti cek saldo, 
mutasi rekening, dan sebagainya. 
Kegunaan, keuntungan dan kenyamanan yang dapat diperoleh dari penggunaan mobile 
banking, adalah: 
1) Mudah 
Untuk melakukan transaksi perbankan kita tidak perlu datang langsung ke bank, kecuali 
pada saat mendaftarka nomor ponsel. 
2) Praktis  
 Setiap nasabah dapat langsung bertransaksi perbankan melalui ponsel setiap saat, kapan 
saja dan dimana saja. 
3) Aman 
M-banking dilengkapi dengan sistem proteksi yang maksimal yang secara otomatis sudah 
terprogram sejak pendaftaran. Selain menggunakan pin yang dapat dipilih sendiri dan 
nomor ponsel yang didaftarkan, setiap transaksi yang dilakukan juga akan diacak untuk 
menjamin keamanan para nasabah. 
4) Penggunaan yang bersahabat  
M-banking dirancang sedemikian rupa sehingga mudah digunakan oleh siapa saja, nasabah 
bisa memilih jenis transaksi dari menu yang telah tersedia tanpa harus menghapal kode 
transaksi yang ingin dilakukan. 
5) Nyaman  
Nasabah seperti mempunyai ATM dalam genggaman tangan, karena berbagai transaksi 
yang biasa dilakukan di ATM, kini dapat dilakukan melalui m-banking kecuali penarikan 
tunai. 




Adapun faktor yang mempengaruhi sikap konsumen pada penggunaan m-Banking. 
Wawancara bagian Customer Service Bank Syariah Mandiri KCP Kedaton menurut nya ada 
enam faktor yang mempengaruhi sikap konsumen pada mobile banking yaitu: 
a) Keamanan sistem m-Banking  
      Keamanan dalam sistem transaksi keuangan melalui sistem online merupakan faktor 
utama yang menjadi prioritas bagi nasabah untuk menggunakan jasa layanan m-Banking. 
Nasabah menuntut kepada pihak penyedia jasa layanan untuk dapat memberikan atau menjamin 
keamanan transaksi keuangan melalui media m-Banking. 
b) Kemudahan penggunaan layanan  
Kemudahan untuk mengakses sistem layanan secara online melalui media m-Banking 
merupakan salah satu faktor yang menentukan kesediaan nasabah untuk menggunakan jasa 
layanan m-Banking. Semakin mudah konsumen dalam mengakses layanan perusahaan jasa 
perbankan secara mobile akan meningkatkan sikap konsumen pada jasa layanan perusahaan 
serta jasa perusahaan akan menunjang sikap konsumen. 
c) Privasi Pengguna 
Dalam sistem layanan perbankan / transaksi keuangan secara mobile, nasabah 
menginginkan privasi yang tinggi. Nasabah tidak mau data dirinya diketahui atau disebarkan 
dengan sengaja oleh perusahaan. Oleh sebab itu, privasi pengguna merupakan salah satu faktor 
yang menentukan bagi nasabah untuk mengggunakan jasa layanan m-Banking. 
d) Kehandalan Layanan 
Transaksi keuangan secara mobile memiliki keunggulan tanpa batas waktu. Perusahaan 
yang mampu memberikan layanan tanpa batas waktu (24 jam sehari) akan lebih diminati 
nasabah. 




Salah satu faktor yang menentukan nasabah untuk menggunakan jasa layanan perbankan 
m-Banking adalah kredibilitas perusahaan penyedia jasa layanan. Perusahaan dengan tingkat 
kredibilitas yang tinggi lebih diminati nasabah untuk digunakan jasa layanan m-Banking nya. 
f) Kecepatan koneksi jaringan  
Konsumen atau nasabah dewasa ini memiliki kebutuhan/tuntutan yang lebih kompleks 
pada penyedia jasa layanan perbankan secara mobile. Salah satu aspek yang harus dipenuhi 
adalah kecepatan koneksi dalam sistem perbankan secara mobile. Meskipun kesalahan ini tidak 
terdapat pada sistem perbankannya melainkan pada provider yang dipakai oleh nasabah 
tersebut. Provider jaringan tergantung pada sinyal yang ada pada jaringan, kesalahan pada 
koneksi sering terjadi pada tempat yang jauh dari jangkauan signal.33 
3. Dampak Penggunaan m-Banking  
Penggunaan m-Banking menimbulkan dampak yang positif secara khusus terhadap bank 
tu sendiri, nasabah dan operator telepon selular. 
a) Bank 
Mendapatkan keuntungan, karena nasabah akan semakin bertambah banyak dan bank 
mendapatkan kepercayaan dari nasabah. 
b) Nasabah 
Mendapatkan pelayanan yang lebih dari bank, karena dengan adanya m-Banking akan 
semakin mempermudah para nasabah dalam melakukan transaksi perbankan atau hanya 
sekedar melakukan pengecekan saldo dimanpun, kapanpun dengan dimensi ruang dan 
waktu yang tidak terbatas. 
c) Operator Seluler 
                                               




Mendapatkan konsumen yang aktif dalam penggunaan ponselnya. Konsumen yang 
menggunakan fasilitas m-banking, pulsanya akan terpotong dan konsumen akan 
melakukan pengisian ulang pulsa kembali untuk melakukan transaksi m-banking. 
4. Kekurangan Layanan m-Banking  
 
Namun demikian berkembangnya internet sebagai basis dalam pelayanan jasa keuangan 
menyimpan berbagai risiko yang dapat muncul dikemudian hari. Bagi bank penyelenggara 
secara umum terdapat empat resiko manajement yang terkait dengan penggunaan m-banking, 
yaitu: 
1) Technology Risk, yang berhubungan dengan kehandalan dan keamanan sistem dari 
berbagai bentuk manipulasi ataupun pembobolan.  
2) Reputation Risk, yang berkaitan erat dengan corporate image dari bank itu sendiri 
apabila layanan mobile banking-nya tidak berjalan dengan baik.  
3) Outsourcing Risk, dimana bank kerap menggunakan jasa pihak ketiga sebagai provider 
sehingga terdapat kemungkinan layanan pada suatu waktu dapat mengalami gangguan.  
4) Legal Risk, dimana aspek hukum internet banking saat ini masih belum diatur secara 
jelas dan lengkap. 
5. Landasan Hukum Mobile Banking  
Seseorang meyakini bahwa suatu teknologi penggunaannya mudah dan tidak 
memerlukan usaha keras sehingga teknologi tersebut menjadi sering digunakan. 
Sebagaimana dijelaskan dalam Al Qur’an (QS. Al- Insyirah ayat 5-6) yaitu: 




Artinya:Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, Sesungguhnya 
sesudah kesulitan itu ada kemudahan.(QS.Al-Insyirah 5-6)34 
     Dari penjelasan ayat tersebut Allah selalu memberikan jalan kemudahan dalam 
langkah kehidupan agar kita tidak dipersulit diri sendiri. Jika dikaitkan dengan penggunaan 
mobile banking maka agar kita dalam melakukan transaksi ataupun kegiatan yang berkaitan 
dengan pembayaran bisa menjadi lebih mudah dan hemat waktu. 
    Berkaitan dengan manfaat penggunaan teknologi bagi pemakainya. Jika seseorang 
percaya bahwa teknologi berguna maka dia akan menggunakannya. Sebaliknya jika 
seseorang percaya bahwa teknologi kurang berguna maka dia tidak akan menggunakannya. 
Sebagaimana dijelaskan dalam Al-Qur’an surat Al A’rof ayat 31: 
ٍ ا د  م  ي   جد و كلو ا و ا شر بو او ال س  ل م  كُ  د  ن  عِ  م  كُ ت  ُجذُ و ا ِز ين  بِنِي
 Artinya: Hai anak                                           فين        يحبالمسرالفواانةتسر
adam, pakailah pakaianmu yang indah disetiap (memasuki)masjid, makan dan 
minumlah dan janganlah berlebih lebihan. Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-
orang yang berlebih lebihan (QS.Al-A’raf ayat 7) 
 Dari penjelasan ayat tersebut Allah tidak menganjurkan kita untuk berlebih 
lebihan. Jika dikaitkan dengan kemanfaatkan mobile banking maka kita tidak boleh 
menggunakannya atau melakukan transaksi yang berlebihan. Jadi penggunaan mobile 
banking haruslah disesuaikan dengan kebutuhan kita bukan keinginan kita. 
 
 
                                               




6. Akad Layanan Mobile Banking Dalam Perbankan Syariah  
Akad yang terdapat dalam aplikasi mobile banking yaitu akad Wakalah. Praktik 
akad wakalah pada layanan jasa BSM mobile banking dengan cara tidak diikrarkan dan 
biaya tambahan nya pun tidak dilakukan diawal saat proses pendaftaran BSM Mobile 
banking. Selain itu ketentuan yang berlaku hanya tertulis dalam klausul ini 
mengakibatkan nasabah tidak membaca ketentuan tersebut. Bahkan sebagian lainnya 
tidak melihat ada nya ketentuan tertulis. Berdasarkan praktik tersebut layanan akad 
wakalah pada BSM Mobile banking adalah boleh. Hal ini dikarenakan syarat dan rukun 
yang termuat pada fatwa DSN MUI No 10/DSN-MUI/IV/2000 telah terpenuhi. Akan 
tetapi mengenai pelaksanaan SOP oleh pihak bank harus dilakukan perbaikan perbaikan 
sehingga akad dapat tersampaikan dengan jelas dan segala ketentuan yang terdapat 
layanan dapat tersampaikan kepada nasabah sesuai dengan standar SOP yang tertulis. 
C. Definisi Kepercayaan (e-trust) 
Kepercayaan adalah suatu persepsi dalam memepertahankan hubungan dalam jangka 
waktu panjang dengan para nasabah, pihak bank memerlukan suatu konsep kepuasan pelanggan.  
Dalam persepsi kepercayaan pada suatu layanan perbankan Pihak bank memerlukan 
nasabah atau pelanggan yang loyal yang percaya terhadap ekselansi jasa elektronik agar bank 
dapat mempertahankan eksetensi nya dalam era online banking. Seiring dengan marak nya 
kejahatan elektronik seperti pembobolan akun, factor kepercayaan menjadi hal yang sangat 
penting dalam penggunaan internet banking dalam transksi perbankan. Oleh karna itu, tingkat 
pengaruh kepercaayan nasabah terhadap teknologi internet banking suatu perbankan sangat 
menentukan keputusan nasabah tersebut dalam menggunakan layanan mobile banking. Konsep 




menjamin nasabah merasa menguntungkan serta tidak merasa dirugikan, salah satu caranya yaitu 
dengan cara menjaga nama baik perbankan tersebut.35  
Perdagangan dan komunikasi di dunia maya sangat mengandalkan aspek kepercayaan. 
Ketidakpercayaan pada penjaja produk di dunia internet, jelas akan berakibat tidak lakunya poduk 
tersebut. Tidak bisa dipungkiri, komunitas dalam dunia maya perlu dibangun atas dasar 
kepercayaan.36 
Faktor yang membentuk kepercayaan seseorang terhadap yang lain adalah kemapuan 
(ability), kebajikan (benevolence) dan integritas (integrity). Penjelasannya adalah sebagai berikut: 
1. Kemampuan (Ability) 
Kemampuan adalah kapasitas individu untuk mengerjakan berbagai tugas dalam suatu  
pekerjaan. Kemampuan adalah sebuah penilaian terkini atas apa yang dapat dilakukan 
seseorang. Dalam hal ini bagaimana penjual mampu meyakinkan pembeli dan memberikan 
jaminan kepuasan dan keamanan ketika bertransaksi online. Kemampuan dipengauhi oleh 
pengetahuan (knowledge), keterampilan (skill) dan sikap (attitude). Kemampuan juga 
dipengaruhi oleh pengalaman masa lalu dan pengesahan kelembagaan oleh pihak ke-3. 
2. Kebaikan Hati (benevolence). 
Didasarkan pada besarnya kepercayan kemitraan, yang memiliki tujuan dua motivasi 
yang menjadi kelebihan untuk organisasi lain pada saat kondisi yang baru muncul, yaitu kondisi 
dimana komitmen tidak dibentuk . Dalam sistem e-commerce, kepercayaan pengguna tentang 
suatu toko online mungkin ditangkap oleh kepercayaan dan presepsi resiko. Sikap salah satu 
yang baik atau kurang baik. Sesuatu yang memiliki sikap baik akan membentuk niat untuk 
                                               
35 Muhamad Fadhli, “Pengaruh Persepsi Nasabah atas Resiko,Kepercayaan, Manfaat dan Kemudahan Penggunaan 
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bertransaksi secara online, kemudian diikuti oleh niat perilaku nyata dalam melakukan transaksi 
online. 
3. Integritas (Integrity) 
Integritas merujuk kepada kejujuran dan kebenaran. Dimensi ini adalah yang paling 
penting saat seseorang menilai apakah orang lain bisa dipercaya atau tidak. Integritas 
merupakan fondasi utama dalam membangun komunikasi yang efektif. Karena tidak ada 
persahabatan atau teamwork tanpa ada kepercayaan (trust) dan tidak aka nada kepercayaan 
tanpa ada saling menghargai yang merupakan hukum yang pertama dalam berkomunikasi 
dengan orang lain. Jika kita membangun komunikasi dengan rasa dan sikap saling menghargai 
dan menghormati, maka kita dapat membangun kerja sama yang menghasilkan sinergi yang 
akan meningkatkan efektifitas kinerja kita baik sebagai individu maupun secara keseluruhan 
sebagai sebuah tim. 
D. Pengertian Kualitas Layanan 
 Kualitas Layanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta 
ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas jasa adalah tingkat 
keunggulan yang diharapkan oleh pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 
memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan bukanlah dilihat dari sudut pandang pihak 
penyelenggara atau penyedia layanan, melainkan berdasarkan persepsi pelanggan, karena 
pelangganlah yang mengkonsumsi dan merasakan pelayanan yang diberikan sehingga 
merekalah yang seharusnya menilai dan menentukan kualitas Pelayanan. 
Untuk memproduksi sebuah produk berkualitas tinggi kita harus terlebih dahulu 
memahami kebutuhan dan keinginan konsumen. Sifat-sifat apakah yang dicari oleh konsumen 




mengembangkan dan menyediakan barang dan jasa pelayanan berkualitas tinggi.37 Bahwa 
dimensi kualitas layanan mobile banking menjadi 4 bagian yaitu: 
1. Speed, yaitu kecepatan dan kemudahan nasabah dalam melakukan layanan m-banking. 
2. Security, yaitu jaminan kerahasiaan dalam setiap layanan m-banking. 
3. Accuracy, yaitu kecepatan dan keakuratan dalam memperoleh informasi mengenai m-
banking. 
4. Trust, yaitu kepercayaan nasabah terhadap bank dimana dilakukannya layanan m-banking38 
E. Pengertian Kepuasan Nasabah  
1. Nasabah 
 
Nasabah adalah orang atau badan hukum yang mempunyai rekening baik rekening 
simpanan atau pinjaman pada pihak bank. Sehingga nasabah merupakan orang yang biasa 
berhubungan dengan atau menjadi pelanggan bank. Dengan kata lain nasabah adalah pihak atau 
orang yang menggunakan dan secara sengaja menjadi langganan bank yang dipercayainya. 
Dengan kata lain nasabah adalah pihak atau orang yang menggunakan dan secara sengaja menjadi 
langganan bank yang dipercayainya. Menurut Teori dalam Stinnet, Dalam memahami mengenai 
apa yang dipikirkan oleh nasabah ada beberapa hal yang harus dipahami terlebih dahulu: 
a. Memahami tujuan-tujuan dan sasaran-sasaran yang ingin dicapai atau didapatkan oleh 
nasabah.  
b. Memahami cara mereka membuat  peringkat dan memprioritaskan tujuan dan sasaran 
tersebut. 
c. Mengetahui apa yang bisa kita lakukan dengan produk yang akan ditawarkan untuk 
membantu merealisasikan tujuan dan sasaran tersebut. 
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d. Mengusulkan rencana bagaimana atau caranya kita dapat membantu mereka untuk 
mengatasi masalah-masalah yang timbul antara mereka dan cara mencapai tujuan-tujuan 
tersebut.  
2. Kepuasan  
Berdasarkan Irawan dalam Hansel Jonathan, Kepuasan berasal dari bahasa latin yaitu 
satis yang berarti enough atau cukup, dan facere yang berarti to do atau melakukan. Jadi produk 
dan jasa yang bisa memuaskan adalah yang sanggup memberikan sesuatu yang dicari konsumen 
sampai pada tingkat cukup.39 
Kepuasan Menurut Kotler adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 
setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil akan suatu 
barang dan harapan – harapannya.40  
3. Kepuasan Nasabah  
 
Salah satu tujuan utama perusahaan jasa dalam hal ini adalah menciptakan kepuasan 
nasabah. Kepuasan nasabah sebagai hasil penilaian nasabah terhadap apa yang diharapkannya 
dengan membeli dan mengkonsumsi suatu produk/jasa. Kemudian harapan tersebut 
dibandingkan dengan kinerja yang diterimanya dengan mengkonsumsi produk/jasa tersebut. 
Kepuasan pelanggan adalah “The level of person’s felt state from comparing a product’s 
perceived performance in relation to the person’s expectation”. Dengan kata lain kepuasan 
pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang 
dirasakan dibandingkan dengan harapannya.41 
Pelayanan yang diberikan harus seperti melayani seorang raja dalam arti masih dalam 
batasan-batasan etika dan moral dengan tidak merendahkan derajat bank itu sendiri. Sehingga 
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konsumen dengan nasabah memiliki kesamaan bahwa mereka merupakan suatu bagian yang 
tidak luput akan keberhasilan suatu perusahaan atau bank itu sendiri, ketika nasabah merasa 
puas akan pelayanan yang diberikan maka bank telah berhasil melayani nasabah dengan cara 
yang baik begitu pula dengan perusahaan yang dapat melayani kemauan konsumennya dengan 
baik. Menurut Kotler Kepuasan konsumen diciptakan melalui kualitas, pelayanan dan nilai. 
Berikut akan diuraikan satu persatu. 
a) Kualitas  
Kualitas mempunyai hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas akan 
mendorong konsumen untuk menjalin hubungan erat dengan perusahaan. Dalam jangka 
panjang. Ikatan ini memungkinkan perusahaan untuk memahami harapan dan kebutuhan 
konsumen. Kepuasan pelanggan akhirnya akan menciptakan loyalitas pelanggan pada 
perusahaan yang memberikan kualitas yang memuaskan mereka. 
b) Pelayanan konsumen  
Pelayanan konsumen tidak hanya sekedar menjawab pertanyaan dan keluhan konsumen 
mengenai suatu produk atau jasa yang tidak memuaskan mereka, namun lebih dari pemecahan 
yang timbul setelah pembelian. 
c) Nilai  
Nilai yang dirasakan pelanggan adalah selisih antara jumlah nilai pelanggan dengan 
jumlah biaya pelanggan. Jumlah nilai pelanggan adalah sekelompok manfaat yang diharapkan 
dari produk dan jasa. Jumlah biaya pelanggan adalah sekelompok biaya yang digunakan dalam 
menilai, mendapatkan, menggunakan dan membuang produk atau jasa. 
Menurut Kotler and Keller, Kepuasan mencerminkan penilaian seseorang tentang kinerja 
produk maupun jasa, atau hasil dalam kaitannya dengan  ekspetasi,kepuasan konsumen maupun 
nasabah akan tercapai jika persepsi fundamental konsumen atau nasabah terhadap kinerja 




Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa pelanggan yang berasal 
dari perbandingan antara kinerja produk atau jasa dengan harapannya.jika kinerja produk atau 
jasa sesuai dengan harapan,pelanggan tentu akan merasa puas. Sebaliknya,jika kinerja produk 
atau jasa tidak sesuai dengan harapan,pelanggan akan merasa kecewa42 
Namun menurut Rivai, kepuasan pelanggan dalam konsep pemasaran islam tidak akan 
muncul jika kinerja produk atau jasa sesuai dengan harapan pelanggan secara material,tapi juga 
jika  kinerja produk atau jasa sesuai dengan harapan pelanggan secara spiritual. Artinya, produk 
atau jasa yang memperhatikan ketentuan ketentuan syariat islam akan memberikan kepuasan 
tersendiri kepada pelangga, khususnya yang beragama islam.43 
Salah satu kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah dengan kepuasan pelanggan. 
Pelanggan yang sangat puas biasanya tetap setia dalam jangka waktu yang lama, membeli lagi 
ketika perusahaan memperkenalkan produk baru dan memperbaharui produk lama, 
membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan produknya kepada orang lain, tidak terlalu 
memperhatikan merek pesaing dan tidak terlalu sensitif terhadap harga, menawarkan ide produk 
atau jasa kepada perusahaan, dan biaya pelanggan lebih murah dibandingkan pelanggan baru 
karena transaksi dapat menjadi hal rutin. Artinya, kepuasan atau senangnya pelanggan atau 
nasabah pada suatu perusahaan menciptakan suatu ikatan emosional yang kuat diantaranya. 
Berdasarkan Sciffman and Kanuk, Beberapa studi menghubungkan tingkat kepuasan 
nasabah dengan prilaku nasabah,dimana akan terdapat beberapa tipe dari nasabah sebagai 
berikut:44 
1) Nasabah yang puas atau apa yang didapatkan oleh nasabah tersebut melebihi apa 
yang diharapkannya, sehingga ia akan loyal terhadap produk tersebut dan akan terus 
melakukan pembeliaan kembali (repeated order) 
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2) Tipe nasabah defectors,yaitu nasabah yang merasa pelayanan yang diberikan oleh 
perusahaan tidak ada sesuatu yang lebih atau bersifat standar atau biasa saja,dan 
biasanya nasabah akan berhenti melakukan pembeliaan atas produk tersebut. 
3) Tipe nasabah terrorist yaitu nasabah yang mempunyai pengalaman buruk atau 
negative atas perusahaan,sehingga akan menyebarkan efek berantai yang negative 
kepada orang lain. 
4) Tipe nasabah hostages, yaitu nasabah yang tidak puas akan suatu produk namun 
tidak dapat melakukan pembeliaan kepada barang lain,karena struktur pasar yang 
monopolistic atau harga yang murah,meskipun nasabah tidak puas dengan 
pelayanan yang diberikan,namun karena tidak ada perusahaan lain senang atau tidak 
senang maka ia harus tetap menggunkannya. 
5) Tipe nasabah mercenaries, yaitu nasabah yang sangat puas , namun tidak 
mempunyai kesetiaan terhadap produk tersebut. 
F. Strategi Kepuasan Nasabah  
 
Strategi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan menurut ada enam strategi untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan, diantaranya adalah:  
1) Relationship marketing strategy, menciptakan hubungan jangka panjang untuk mewujudkan 
kesetiaan pelanggan melalui kemitraan.  
2) Superior customer service strategy,menawarkan jasa yang lebih baik dibandingkan jasa yang 
ditawarkan oleh pesaing. 
3) Extra ordinary guarantes strategy,memberikan jaminan istimewa untuk mengatasi kerugian 
pelanggan. 
4) Customer complain handing strategy, mengenai keluhan pelanggan untuk mengubah ketidak 




5) Service performance improvement strategy,memperbaiki setiap dimensi kualitas jasa secara 
periodic dan terus menerus untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
6) Quality function development strategy, merancang strategi pengembangan fungsi kualitas 
untuk memenuhi kebutuhan dan tuntutan pelanggan.45 
G. Pengukuran Kepuasan Pelanggan. 
Salah satu faktor menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan mengenai 
kualitas jasa yang berfokus pada dimensi jasa. Selain itu juga dipengaruhi oleh kualitas produk, 
harga dan faktor-faktor yang bersifat pribadi serta bersifat sesaat. Pengukuran terhadap 
kepuasan pelanggan telah menjadi sesuatu yang sangat penting bagi setiap perusahaan. Hal ini 
disebabkan karena kepuasan pelanggan dapat menjadi umpan balik dan masukan lagi bagi 
pengembangan dan implementasi strategi peningkatan kepuasan pelanggan. 
Beberapa metode yang dipergunakan setiap perusahaan untuk mengukur dan memantau 
kepuasan pelanggan nya dan pelanggan pesaing. Untuk mengukur kepuasan pelanggan ada 4 
identifikasi yaitu : sistem keluhan dan saran,ghost shopping,lost customer analysis,dan survey 
kepuasan pelanggan. 
1) Sistem Keluhan dan Saran, setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan perlu 
menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi para pelanggan guna 
menyampaikan saran, kritik, pendapat dan keluhan mereka. Media yang digunakan bisa 
berupa kotak saran yang ditempatkan lokasi lokasi strategi, saluran telfon khusus bebas 
pulsa, website, dan lain lain. 
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2) Ghost Shopping (Mystery Shopping), salah satu cara memperoleh gambaran mengenai 
kepuasan pelanggan adalah dengan memperkerjakan beberapa orang ghost shopper untuk 
berperan atau berpura pura sebagai pelanggan potensial produk perusahaan dan pesaing. 
Mereka diminta berinteraksi dengan staf penyedia jasa dan menggunakan produk/jasa 
perusahaan. Berdasarkan pengalamannya tersebut mereka kemudian diminta melaporkan 
temuan-temuannya berkenaan dengan kekuatan dan kelemahan pesaing. Biasanya ghost 
shopper diminta untuk mengamati dengan seksama, menilai cara perusahaan serta 
pesaingnya melayani permintaan spesifik pelanggan, menjawab permintaan pelanggan dan 
menangani setiap keluhan. 
3)  Lost Customer Analysis, sedapat mungkin perusahaan menghubungi para pelanggan yang 
telah berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal 
itu terjadi dan supaya mengambil kebijakan perbaikan atau penyempurnaan selanjutnya. 
4)  Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan di lakukan dengan 
menggunakan metode survei baik melalui pos, telepon maupun wawancara pribadi.46 
H. Tinjauan Pustaka 
Berdasarkan peninjauan pustaka dari beberapa penelitian yang sudah dilakukan 
sebelumnya, ada beberapa penelitian yang berkaitan dengan “Pengaruh Kepercayaan Dan 
Kualitas Layanan Mobile Banking  Terhadap Kepuasan Nasabah Dalam Bertransaksi Di Bank 
Syariah (Studi Pada nasabah BSM di Bandar Lampung ) 
1) Penelitian yang di lakukan oleh Abi Fadlan,dan Rizki Yudi Dewantara yang berjudul 
“Pengaruh Persepsi Kemudahan Dan Persepsi Kegunaan Terhadap Penggunaan Mobile 
Banking”(Studi Pada Mahasiswa Pengguna  Mobile Banking Universitas 
Brawijaya)”Jurnal Adminstrasi Bisnis.Universitas Brawijaya,2018”penelitian ini 
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bertujuan untuk menjelaskan dan menganalisis pengaruh 1) Variabel persepsi 
kemudahan terhadap penggunaan mobile banking dan 2) Variabel persepsi kegunaan 
terhadap penggunaan mobile banking.Penelitian ini menggunakan metode penelitian 
penjelasan (explanatory reseach) dengan pendekatan kuantitatif. Hasil dari penelitian ini 
mengidentifikasi bahwa mahasiswa Universitas Brawijaya merasakan kemudahan dalam 
penggunaan mobile banking,khususnya penggunaan mobile banking,yang 
praktis,sehingga mereka menggunakan mobile banking untuk mendukung kegiatan  
perbankan dan juga menghemat waktu dalam melakukan kegiatan perbankan.47 
2) Penelitian yang dilakukan oleh Nasihul Umam yang berjudul”analisis perbandingan 
kualitas layanan BRI Mobile Banking dan BSM Mobile Banking periode 2017-2018.” 
Skripsi perbankan syariah. Universitas Islam Negeri Lampung.2014. Rumusan masalah 
pada penelitian ini adalah bagaimana kualitas layanan BRI mobile banking? bagaimana 
kualitas layanan bsm mobile banking? tujuan dalam penelitian ini adalah untuk 
mengetahui lebih dalam kualitas layanan BRI dan BSM mobile banking dan melihat 
apakah ada perbedaan dari kualitas layanan kedua m-banking tersebut. Penelitian ini 
menggunakan metode kuantitatif dengan jenis penelitian lapangan dan bersifat 
komporatif. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa fakultas ekonomi 
dan bisnis islam dan fakultas tarbiyah dan keguruan angkatan 2014 yang berstatus 
nasabah dan aktif menggunakan BRI dan BSM mobile banking. Hasil yang diperoleh 
dari penelitian ini menunjukan bahwa layanan BRI mobile banking secara keseluruhan 
berkualitas baik yang diukur berdasarkan indicator kecepatan, keamanan, keakuratan dan 
kepercayaan.48 
                                               
47 Abi Fadlan,Rizki Yudhi Dewantara”Pengaruh Persepsi Kemudahan Dan Persepsi Kegunaan  Terhadap 
Penggunaan Mobile Banking”.Jurnal Adminstrasi Bisnis,Vol 62 No 1(2018) 
48 Nasihul Umam.”Analisis Perbandingan Kualitas Layanan BRI Mobile Banking dan BSM Mobile 
Banking”Skripsi Progam Studi Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam.Universitas Islam Negeri Raden 




3) Penelitian yang dilakukan oleh Irfan Nurahmadi Harish yang berjudul” Pengaruh 
Kepercayaan Nasabah dan Kualitas Layanan Mobile Banking terhadap kepuasan 
nasabah.studi pada Bank Syariah Mandiri Depok ”Skripsi perbankan syariah. Universitas 
Islam Negeri Syarief Hidayatullah Jakarta. 2017. Rumusan masalah pada penelitian ini 
adalah Apakah variabel kepercayaan nasabah memiliki pengaruh secara parsial terhadap 
kepuasan nasabah BSM KC Depok? Apakah variabel kualitas layanan m-banking 
memiliki pengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah BSM KC Depok? Apakah 
variabel kepercayaan nasabah dan variabel kualitas layanan m-banking memiliki 
pengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah BSM KC Depok? tujuan dalam 
penelitian ini adalah Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan nasabah secara parsial  
terhadap kepuasan nasabah BSM KC Depok. Data yang digunakan pada penelitian ini 
merupakan data primer yang didapat langsung dari jawaban 60 responden yang 
merupakan nasabah Bank Syariah Mandiri yang mengunduh dan menggunakan aplikasi 
mobile banking sebagai media transaksi. Metode analisis yang digunakan adalah metode 
analisis regresi linier berganda. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa variabel 
kepercayaan nasabah memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah dari nilai t hitung 
lebih besar daripada nilai t tabel 2,073. Untuk variabel kualitas layanan, t hitung yang 
didapat sebesar 8,564. Hal ini menunjukan bahwa variabel kualitas layanan memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan pada hasil uji simultan, 
kedua variabel secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signikan terhadap 
kepuasan nasabah dengan F hitung sebesar 61,339. Pada uji koefisien determinasi (R²), 
variasi variabel independen yang digunakan dalam model mampu menjelaskan sebesar 
68,3% variasi variabel dependen. Sedangkan sisanya sebesar 31,7% dipengaruhi atau 
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian ini.49 
                                               




4) Penelitian yang di lakukan oleh Rian Maulana, Iskandar dan Masrura Maylani. yang 
berjudul “Pengaruh Penggunaan Mobile Banking Terhadap Minat Nasabah Dalam 
Bertransaksi Menggunakan Technology Acceptance Model” Jurnal Pendidikan 
Teknologi Informasi, 2018  Penelitian ini dimaksudkan untuk melihat bagaimana 
pengaruh penggunaan Mobile banking Terhadap Minat Nasabah Dalam Bertransaksi 
dengan technology Acceptance Model dan melihat pula apakah persepsi kegunaan 
penggunaan berpengaruh terhadap minat bertransaksi. Hasil penelitian ini didapatkan 
variabel persepsi kegunaan penggunaan (X) berpengaruh signifikan terhadap minat 
bertransaksi (Y) dimana koefisiennya adalah 11,127 dengan tingkat signifikansi sebesar 
0,002 dan Koefisien regresi persepsi kegunaan penggunaan (X) sebesar 0,640 
menyatakan bahwa setiap pertambahan 1% nilai Usefulness, maka nilai Minat bertambah 
sebesar 0,640. Koefisen regresi tersebut bernilai positif, sehingga dapat dikatakan bahwa 
arah pengaruh variabel X terhadap Y adalah positif50 
5) Penelitian yang di lakukan oleh Admaja Dwi Herlambang, Arimbi Dewayanti yang 
berjudul “Minat Nasabah Dalam Menggunakan Layanan Mobile Banking” Jurnal Ilmiah 
Teknologi Informasi Asia 2018, Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
mengetahui hal yang melatarbelakangi atau faktor yang memengaruhi pengguna dalam 
mengadopsi layanan tersebut. Faktor-faktor tersebut antara lain Facilitating Conditions, 
Performance Expectancy, Social Influence, Effort Expetancy, Perceived Credibility, 
Perceived Financial Cost, Perceived Self Efficacy. Model dalam penelitian ini 
menggunakan UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology). Jumlah 
sampel penelitian yaitu 120 sampel dimana sampel tersebut merupakan pengguna 
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layanan mobile banking BRI. Teknik sampling yang dipergunakan adalah non 
probability sampling dengan convenience sampling. Analisis data yang dipergunakan 
adalah analisis statistik deskriptif yang bertujuan untuk mengetahui persebaran dan 
pemusatan jawaban responden, dan Uji Korelasi Kendal tau ( ) untuk menguji hipotesis 
penelitian. Hasil dalam penelitian menunjukkan bahwa minat nasabah dalam 
menggunakan layanan mobile banking BRI dipengaruhi oleh Perceived Financial Cost, 
Facilitating Conditions, Performance Expectancy, Perceived Self Efficacy, Social 
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I.  Kerangka Pemikiran 
Gambar 2.1 
Kerangka Pemikiran 
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J. Hipotesis Penelitian  
Hipotesis merupakan dugaan sementara atas suatu hubungan, sebab akibat dari kinerja variabel 
yang perlu dibuktikan kebenarannya. Berdasarkan kerangka penelitian tersebut, maka hipotesis sebagai 
berikut: 
1. Pengaruh kepercayaan nasabah terhadap kepuasan nasabah untuk pengguna layanan Mobile 
Banking di BSM KCP Kedaton Bandar Lampung. 
Ho : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel Kepercayaan 
        nasabah Dengan  kepuasan nasabah. 
Ha : Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel Kepercayaan nasabah dengan  kepuasan 
nasabah. 
2. Pengaruh kualitas layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah untuk pengguna layanan 
mobile banking di BSM KCP Kedaton Bandar Lampung. 
Ho: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas layanan mobile banking 
dengan kepuasan nasabah 
Ha: Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan mobile 
    banking dengan kepuasan nasabah 
3. Pengaruh variabel kepercayaan nasabah dengan kuliatas layanan mobile banking terhadap 
kepuasan nasabah  
Ho: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kepercayaan dan kualitas layanan 
mobile banking terhadap kepuasan nasabah 
Ha:Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kepercayaan dan 
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